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En la presente contribución se pretende analizar y comparar los principales sistemas y/o modelos de gestión de calidad en un
marco de innovación y mejora continua, para obtener criterios básicos y representativos que debe contener un sistema de gestión
de calidad, que permita a las organizaciones permanecer en el mercado nacional e internacional, y ser una alternativa viable para
entrar en los procesos de certificación y Globalización. Lo anterior se logra mediante el estudio de las teorías y conocimientos
relacionados con la temática de los modelos de gestión y la caracterización de las Pymes manufactureras del Tolima, para que,
mediante el uso de técnicas matriciales, se logren identificar los criterios relevantes de un modelo de gestión de calidad y el diseño
de una herramienta de Autoevaluación que al ser aplicada a un sector empresarial, o una organización, permita identificar el nivel
en que esta o este se encuentren para el desarrollo de procesos de cambio y de innovación orientados a su certificación y
mejoramiento de la competitividad. La identificación de los criterios del Modelo de gestión de calidad se alcanza a través de la
aplicación de la metodología al caso real de la Pyme Manufacturera del Tolima. Por medio de las técnicas de consulta con
expertos se logra garantizar que el Modelo efectivamente aporta al mejoramiento de la gestión empresarial y a la solución de
aquellos problemas que aquejan las empresas de la región que han sido caracterizadas para el presente estudio.
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T he aim of this paper is to analyse and to compare the main
Quality Management system and models in a framework of
continuous improvement and innovation to find
representative and fundamental criteria that a Quality
Management System should include, which allow companies
to remain playing a role in the national and international
market as well as becoming a feasible alternative to be part of
a certification and globalisation process. It will be reached
through the study of theories and knowledge as well as the
typology of Tolima’s SMEs aiming the identification of relevant
criteria for a Quality Management model and the design of a
selfevaluation tool using matricial techniques. The application
of the model on an industrial sector or an organisation should
allow the identification of its level. For developing innovation
and changing processes oriented to its certification and
competitiveness improvement. The identification of criteria
for developing the Quality Management Model is made
through the methodology application to the real case of
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manufacturing SMEs in Tolima region. Using experts
consulting techniques it is Possible to guarantee the effective
contribution to the entrepreneurial management
improvement as well as to those problems’ solution of the
regional enterprises characterised in this study.
Models
Quality
Management
La calidad es un concepto milenario que se ha venido
desarrollando a través de los tiempos. Comienza con la
aceptación de la inspección como única acción para el logro de
mayores estándares de calidad, continuando con el control, el
aseguramiento y por último la gestión de la calidad.
Actualmente la gestión de la calidad se enmarca como una
estrategia empresarial que permite que la organización se
oriente al exterior, sea flexible en sus planteamientos y
prácticas; y se desarrolle como una filosofía e ideología que
permita diseñar métodos y acciones orientadas a satisfacer
completamente al cliente por medio de mejoras continuas y
cambios radicales o innovaciones. (James, 1997:43).
Al hablar sobre la calidad Rodríguez [1992], dice:“La calidad
es un factor de permanencia clave en la sociedad actual”, esta
es una premisa muy importante que deben adoptar todas las
organizaciones que deseen competir en el mercado. Para
cumplir con ella, necesitan enfocar todos sus esfuerzos a la
coordinación de las políticas de calidad tanto en el corto como
en el largo plazo.
Las políticas de calidad deben siempre pasar por la obtención
de una garantía de mejora de resultados en el corto plazo,
dado que el valor estratégico primordial para una organización
(y su mejor indicador de posicionamiento relativo en el
mercado) viene dado por la situación comparativa de su
margen de resultados y su productividad respecto al sector,
logrando en el largo plazo una posición mayor en el mercado y
una cultura de la innovación.
La implantación de la gestión de calidad en las organizaciones
se realiza a través del uso de herramientas y técnicas, tanto de
gestión como de control unidas en modelos de calidad, que
facilitan el camino hacía el logro de metas y resultados que
permiten alcanzar propósitos en el corto y largo plazo. Estos
también, consolidan una cultura y un clima organizacional
adecuado, donde la mejora continua y la innovación
determinan la satisfacción del cliente y demás partes
interesadas. Para implantar la gestión de la calidad en las
organizaciones se requiere de contar con un sistema de
gestión de calidad. Estos se enmarcan como estrategias que
permiten a las organizaciones lograr mejoras e innovaciones
organizativas, tecnológicas y de mercado que las lleven a ser
más competitivas.
Un sistema de calidad se entiende como un conjunto de
estructuras, responsabilidades, actividades, recursos,
documentos y procedimientos de la organización, que logran
asegurar que los productos, procesos o servicios cumplirán los
requisitos de calidad previamente establecidos, permeando la
organización hacia una cultura de mejoramiento e innovación.
También, se puede decir que un sistema de gestión de calidad
es una forma de trabajar mediante lacuál una organización
asegura que se identifican ysatisfacen las necesidades de su
cliente, planificando, manteniendo y mejorando el
desempeño de su proceso de manera eficaz y eficiente, con
objeto de lograr ventajas competitivas.
Gandia [1999], muestra como los sistemas de calidad
reportan importantes beneficios económicos y estructurales a
las empresas (como lo demuestra su historia y la experiencia
en las diferentes empresas que lo han implantado), los más
importantes de estos se presentan a continuación:
Debido a que día a día los clientes tienen nuevas exigencias,
las organizaciones necesitan utilizar una herramienta que les
ayude a satisfacer estas necesidades de manera segura,
rápida y confiable; para lo cual se diseñaron los sistemas de
calidad. Estos llenaban esos vacíos que dejaban los cambios
del mercado, pero se veían cortos a la hora de manejar toda la
gestión de la compañía; es aquí donde aparecen los modelos
de gestión de la calidad incorporando nuevas ideas de trabajo
en equipo e incluso la participación en la toma de decisiones
de todos los entes que intervienen en el desarrollo de un
producto o servicio. De esta manera, un modelo de gestión de
la calidad es aquel grupo de estructuras que tienen que ver
con el sistema de calidad y con todas las actividades
complementarias que este conlleva; es así como la principal
diferencia entre un modelo y un sistema es su orientación.
Los sistemas de calidad se diseñan bajo los parámetros de un
modelo de calidad previamente establecido. Actualmente
existen diferentes modelos de gestión de calidad que se
muestran como guías para la estructuración del sistema de
gestión de calidad de cada organización.
Como resultado de la globalización de los mercados y al
aumento de la competitividad en el ámbito nacional e
internacional, todos los países y grupos internacionales se han
visto en la necesidad de establecer unos parámetros que
determinen y a su vez estimulen el crecimiento de sus
organizaciones, Nogue [2000]. Esto se ve reflejado en la
creación de numerosos premios a la calidad, los que están
direccionados por las características propias de un país o
sector que los adopta.
De igual manera, esos premios se basan en condiciones de
calidad establecidas por las exigencias de los clientes y/o del
medio que los rodea; por esta razón es necesario centralizar
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este estudio en los modelos mas reconocidos en el ámbito de
la calidad. Los principales núcleos de desarrollo de la calidad
se encuentran en: Japón, Estados Unidos y Europa. En estos
tres sectores se centrará este estudio, con el fin de tomar la
información, que rige actualmente los modelos de gestión de
calidad e identificar criterios que permitan guiar a las
organizaciones hacia una cultura de calidad (mejoramiento e
innovación) que logre sucrecimiento, competitividad y
proyección. Estos modelos son: el modelo Deming, el modelo
Europeo de Excelencia Empresarial, el modelo Malcom
Baldrige y complementariamente ISO 9000 y el premio
Colombiano a la Calidad para resaltar las características
nacionales y así compararlas con las de los modelos
avanzados.
El diseño de una metodología para diseñar modelos de calidad
orientados al entorno, requiere del estudio y análisis de
aspectos relacionados con la calidad sus orientaciones y
modelos, como también, el conocimiento y análisis de un
entorno empresarial que permita la aplicación del modelo
diseñado.
De acuerdo con lo anterior se han definido los siguientes
pasos en el desarrollo de un modelo metodológico que logre
los objetivos propuestos:
Revisión del marco conceptual.
Caracterización del marco contextual.
Identificación de desviaciones o anomalías en el marco
contextual.
Validación de las características del modelo.
Diseño y Formulación del modelo.
Diseño de la herramienta de evaluación.
El seguimiento sistemático de los anteriores pasos, permite
identificar las características de un modelo de calidad, que
cumpliendo con los requisitos y exigencias actuales de los
sistemas de calidad permite adecuarse al entorno
empresarial, ofreciendo un mejoramiento o solución a su
problemática.
A continuación se dará una visión general de los anteriores
apartados, los que se encuentran esquematizados en la figura
1.
1.1 REVISIÓN DEL MARCO CONCEPTUAL
El desarrollo del marco teórico está concebido por diferentes
temas, que vistos desde su conjunto se relacionan entre sí por
medio de una línea conductora representada en un diagrama
de árbol que determina la secuencia de conocimientos y
conceptos que se deberán tener en cuenta para alcanzar con
éxito la meta del presente estudio. Esta línea conductora está
expresada en la figura 2.
Se debe proceder a revisar la teoría relacionada con la calidad
y su gestión, en Institutos especializados, en trabajos
publicados sobre el tema, en revistas, libros y demás
publicaciones no seriadas. Deberá recoger la revisión
bibliográfica del concepto de calidad, su gestión, técnicas,
sistemas y modelos existentes que permitan tener una visión
de los elementos contundentes en el momento de
implementar un sistema de calidad.
Después de estudiar y analizar las diferentes características
de los modelos de calidad es de gran interés e importancia
determinar los criterios de un modelo que permita recoger los
principales elementos tenidos en cuenta en los modelos de
calidad analizados, para esto se procede a aplicar la
metodología matricial que permite comparara y concluir con
relación a semejanzas y diferencias.
Para el desarrollo de los criterios del modelo se ha tomado
como referencia los modelos de calidad internacionalmente
reconocidos y que han aportado al desarrollo de la gestión de
la calidad, estos son, el modelo Europeo de Excelencia
Empresarial, el modelo Deming, el modelo Malcom Baldrige,
la norma ISO 9000 y por pertenecer a Colombia el Premio
Colombiano de la Calidad; también, se ha utilizado el método
1. METODOLOGÍA
Figura 1. Metodología para el diseño de modelos
de calidad
Figura 2. Esquema conceptual del marco teórico
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de matrices adaptado por el ingeniero juan carlos ortega*, el
que se ha Enriquecido con los conceptos y aplicaciones de la
matriz de relaciones estipulada en las siete nuevas
herramientas para la gestión de la calidad.
El proceso inicia con la elaboración de una matriz general de
relaciones, que contiene los criterios de los factores de estudio
pertenecientes a cada uno de los modelos de calidad,
ubicando en la primera columna el factor de estudio con mayor
número de criterios (el cual será tomado como guía).
Posteriormente, se desarrollan matrices que permiten ir
ubicando por niveles y de acuerdo con análisis realizados, los
criterios que tengan relación entre sí, sucesivamente, hasta
encontrar su máxima congruencia y obtener las relaciones
comunes entre los mismos. Se procede a validar los resultados
de la aplicación de los métodos matriciales por medio de la
consulta con expertos.
1.2 CARACTERIZACIÓN DEL MARCO CONTEXTUAL
Se deberá definir un contexto en el cual sea necesario e
imprescindible la aplicación de un modelo de calidad que
permita aportar al mejoramiento de la situación real del objeto
de estudio. Este marco contextual estará orientado hacía el
sector empresarial el que deberá ser caracterizado.
La caracterización es el procedimiento por medio del cual se
pueden identificar signos o síntomas que identifican un objeto
de estudio; realizado a través de un procedimiento
sistemático, que permita definir el comportamiento y los
rasgos del objeto estudiado. El propósito es el de conocer e
identificar la problemática y puntos relevantes con relación a
su organización y gestión en sus áreas funcionales.
El proceso de caracterización que se sigue recoge los
siguientes pasos:
Definición del objetivo de la caracterización.
Diseño del instrumento de recolección de datos.
Organización del equipo de trabajo.
Recopilación y análisis de los datos.
Identificación y análisis de los rasgos característicos.
Identificación de comportamientos generales y rasgos
principales.
1.3 IDENTIFICACIÓN DE DESVIACIONES O ANOMALÍAS EN
EL MARCO CONTEXTUAL
Habiendo conocido los parámetros y aspectos
organizacionales que presenta el objeto de estudio práctico
(es decir, su caracterización), se procede a detectar la
problemática existente. Ésta problemática es identificada en
los resultados de las tabulaciones y análisis de la información
obtenida aquellos aspectos, en donde los resultados no
esperados han sido representativos.
1.4 VALIDACIÓN DE LAS CARACTERISTICAS DEL MODELO
Una vez conocidos los criterios relevantes del marco de
estudio teórico y las características del marco de estudio
contextual se procede a identificar su relación por medio de la
técnica QFD (Quality Funtion Dployment), que permite
conocer el grado de solución que le brindan los criterios del
modelo a cada uno de los problemas planteados.
El proceso inicia con la consulta con expertos, quienes
deberán calificar el problema que obtiene un mayor grado de
solución por el criterio en estudio, estos conformaran el
modelo de calidad orientado a las necesidades del entorno,
confirmándose la solución de la problemática presentada por
los criterios establecidos.
1.5 DISEÑO Y FORMULACIÓN DEL MODELO.
El modelo propuesto se formula a partir de los análisis
anteriores y se fundamenta en una estructura de Gestión de
Calidad Total, que incluye un sistema de Aseguramiento de la
Calidad. En esta etapa se pretende darle una estructura y un
diseño dinámico al modelo que permita ser reconocido e
interiorizado para su efectiva aplicación e implementación.
1.6 DISEÑO DE LA HERRAMIENTA DE EVALUACIÓN
El instrumento de diagnóstico pretende determinar las
fortalezas y debilidades en el ejercicio de la función de calidad
que se encuentran en el entorno empresarial estudiado. El
proceso de elaboración de este modelo de diagnóstico se
fundamenta en la investigación, documentación y recolección
de información relacionada con el modelo y necesaria par
determinar la situación actual del entorno empresarial.
El desarrollo del proceso de elaboración de la lista de
verificación o chequeo parte de una base amplia de datos, los
que mediante la investigación y la conceptualización de cada
uno de los criterios, ha permitido concentrar un número de
preguntas con requisitos suficientes para diagnosticar la
función calidad. Todas estas preguntas se caracterizan por su
claridad y fácil comprensión, lo que evita confusiones o
respuestas inadecuadas que condujeran a conclusiones
erróneas.
Para el desarrollo del presente modelo se han utilizado
técnicas y métodos científicos que han permitido lograr los
resultados requeridos. Estas herramientas son:
Matriz de relaciones
Método de consulta con expertos
Metodología QFD
2.1 TÉCNICA DE DIAGNÓSTICO
“Un diagnóstico plantea el problema del conocimiento y, así,

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Identificación y delimitación del objeto a analizar.
Identificación y análisis de la problemática existente.
Técnicas de diagnóstico
Técnicas de muestreo
Método matricial
2. HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS
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nos lleva a algunas consideraciones epistemológicas que se
hacen necesarias para establecer las bases sobre las cuáles, se
apoya la posibilidad de realizar afirmaciones acerca del
funcionamiento de las organizaciones y eventualmente,
recomendaciones para su cambio”. (Rodríguez, 1998).
La función de un diagnóstico es coordinar todas las áreas
funcionales, en todos sus aspectos de organización, operación
y control, para alcanzar los objetivos propuestos, mediante la
oportuna evaluación de las necesidades y asignación de
recursos en proyectos productivos que cada una de estas
áreas presenta, con el fin de fortalecerlas y Coadyuvar al
desarrollo de la empresa. (Fierro1998).
El propósito de un diagnóstico enfocado hacia la calidad, está
en que a través del análisis y evaluación de una empresa o de
un área especifica de la misma, se puedan identificar
oportunidades y posibles amenazas que la puedan afectar,
como también conocer las fortalezas de la organización y las
debilidades que se presentan en su funcionamiento
(Rodríguez,1994), para poner a disposición de los
empresarios, una herramienta que aplicada bajo la estructura
de un proceso, permita detectar los problemas y deficiencias
de la función calidad, conociendo ampliamente sus causas y
efectos para que se facilite la construcción y presentación de
recomendaciones con la suficiente claridad y elementos de
juicio para la toma de decisiones.
2.1.1 Objetivo de un diagnóstico
El objetivo de un buen diagnóstico debe consistir en conocer
los principales factores negativos y positivos de la empresa y
su entorno, para generar soluciones eficaces que permitan
posicionar la empresa y por consiguiente maximizar la riqueza
del ente económico que es objeto de estudio, tanto en el corto
como en el largo plazo (Montaño, 1995).
2.1.2 Ámbito de un diagnóstico
De acuerdo a lo definido por García (1994), el ámbito de un
diagnóstico está compuesto por una parte interna y otra
externa. El Ámbito interno tiene que ver con el diagnóstico,
con relación al direccionamiento estratégico que los directivos
le hayan dado a la empresa, teniendo en cuenta los aspectos
estratégicos, como la cultura organizacional, la estructura
orgánica, las relaciones interpersonales, la visión y misión
sobre la cual están empeñados directivos y empleados; el
diagnóstico de las áreas funcionales, revisando los objetivos y
proyectos con los cuales contribuyen al crecimiento de la
empresa y cumplimiento de metas y objetivos; El diagnóstico
financiero utilizando herramientas que permitan analizar la
eficiencia y eficacia de la administración.
En el ámbito externo se observan las tendencias económicas y
sociales, como también el análisis de la competencia, nichos
de mercado y calidad del producto.
2.1.3 Herramientas de un Diagnóstico
El estudio, investigación y análisis de un fenómeno o hecho
siempre ha tenido como finalidad esclarecer las causas que
originan éste, para lo cual es necesario seguir ciertos métodos
de investigación (prieto, 1990). Las etapas que conforman un
método de investigación cualquiera que éste sea, son:
Formulación de un programa de actividades
Establecimiento de hipótesis de trabajo
Recopilación de datos
Registro de datos
Análisis de datos
2.1.4 Proceso para elaborar diagnósticos
El proceso para la elaboración está comprendido por las
siguientes etapas: organización, planeación y programación,
recolección de la información, procesamiento y consolidación
de los datos, análisis, interpretación y evaluación de los
resultados, problemas, necesidades y alternativas.001)
2.2 TÉCNICA DE MUESTREO
El muestreo estadístico es utilizado cuando por motivos de
costo o de tiempo es imposible estudiar toda la población, por
tanto, se extrae un grupo de la población llamado muestra,
para ser estudiado y sus resultados inferirlos a la población
objeto (Díaz, 2001). Para esto se deben de seguir ciertas
etapas a saber:
Definir el método de selección de las unidades.
El muestreo estadístico es una técnica confiable para inferir
sobre una población, ya que a ella confluyen aspectos y/o
teorías sobre regularidad o uniformidad estadística, de
diversidad y de la ley de los grandes números que lo hacen
seguro y confiable. Los diseños muestrales que se pueden
utilizar están clasificados como aleatorios y no aleatorios. El
hablar de muestreo aleatorio y no aleatorio está referido al
proceso empleado para seleccionar la muestra (Díaz, 2001).
2.3 MÉTODO MATRICIAL
El diagrama matricial es una de las siete nuevas herramientas
para la gestión de calidad y tiene como objetivo recoger dos o
más conjuntos de ideas para compararlas y decidir si existe
correlación entre ellas; desarrolla relaciones gráficas y lo hace
secuencialmente, proporcionando conexiones lógicas.
(James, 1997) . Las matrices son esquemas que permiten
relacionar diferentes elementos o factores de un problema
analizado, mediante el sistema de columnas e hileras, véase la
figura 3. (Gutiérrez, l989). De acuerdo con el número de
factores o ideas a relacionar se clasifican los diagramas
matriciales así:











Definición precisa del objeto del estudio
Conclusiones
Determinar el objeto del estudio indicando los aspectos
necesarios sobre costo, tiempo, parámetros, errores
permisibles, ubicación de los datos entre otros aspectos.
Definir el plan de muestreo a utilizar y el tamaño de la
muestra.
Matriz en “L”. Se utiliza cuando se tiene dos grupos de
factores o elementos.
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Matriz en “T”. Se utiliza para dos grupos
correlacionados con un tercero.
Para desarrollar los diagramas matriciales se siguen las
siguientes fases:
Determinar el tipo o formato de matriz apropiado.
Establecer y cuantificar las relaciones.
2.4 MATRIZ DE RELACIONES
La matriz de relaciones es una herramienta derivada en gran
parte de una de las siete nuevas herramientas de la calidad,
como es el diagrama matricial. Esta matriz ordena grupos de
características, funciones y actividades de tal forma que puede
representar una conexión lógica que exista entre ellos. Se
basa en el principio de que si se sitúa un conjunto de
elementos en las filas de una matriz (horizontal) y otro
conjunto de elementos en las columnas de la misma matriz
(vertical), las características que sean consignadas dentro de
las filas y columnas se van relacionando unas con otras
mediante el objetivo común que ellas persigan.
Uno de los aspectos más importantes a tener en cuenta en
este tipo de matriz es la forma como se lleva a cabo el proceso,
pues es realizado de una manera cualitativa, comenzando por
colocar las características, sin relación alguna, para luego ir
poco a poco indicando las relaciones existentes y finalmente,
obtener como resultado una matriz que muestre la relación
directa entre los elementos comparados, lo que conduce a
proponer características propias, producto del estudio de
dicha relación (Ortega, 2000).
El método tiene como ventaja la buena visualización de los
parámetros y la misma relación que se identifica entre ellos.
Existen varios casos en los cuales las matrices de relación
pueden utilizarse; como puede ser después de haber
identificado un conjunto de temas clave y de generar las
posibles opciones para tratarlos, siendo necesario realizar una
selección. Otro es, ante la existencia de un desacuerdo
respecto a la importancia relativa de los criterios de selección
elegidos por los componentes de algún grupo, su utilización
permite llegar a conclusiones óptimas.
2.5 MÉTODO DE CONSULTA CON EXPERTOS
Es una metodología de trabajo en grupo. Está conformada por
un conjunto de estrategias que permiten obtener y recoger
conceptos a partir de la habilidad y conocimiento de un grupo
de personas, llamados expertos. Esta metodología se
desarrolla dentro de un clima de sinceridad, no sujeto a
limitaciones ni criticas que revalúen el conocimiento de los
expertos, quienes basados en años de experiencia y estudios
en la materia emiten su concepto. De acuerdo con esto se
entiende por experto una persona idónea, cualificada en
determinado tema que participa en forma b1 b2 • • • bj • • •
bm a1 a2• • • aj • • • an sistemática o esporádica en la
obtención de información.
2.5.1 Proceso en la consulta con expertos
El proceso inicia con la elaboración de una lista deítems o
elementos de los cuales se quiere conseguirel concepto de los
expertos, estos deben otorgarcalificaciones en orden
progresivo de acuerdo con la importancia que estimen el
objeto de análisis. La forma de obtener estas calificación
puede ser de varias maneras, utilizando la lluvia de ideas, la
encuesta de opinión, la mesa redonda o el método Delphi,
entre otros (Bernal et all, 2000).
Posteriormente se debe determinar el número de expertos a
utilizar, el que no debe ser tan pequeño que se pierda la idea
de la valoración objetiva, ni tan grande que aumente
innecesariamente los gastos para la elaboración de criterios
colectivos.
El número óptimo debe oscilar entre cinco y once y se calcula
de acuerdo con la siguiente formula:
Donde:
M: Número de expertos
P: Proporción de error estimado
K: Constante computarizada a partir del valor de
fiabilidad fijado
i: Nivel de precisión
Después de elegir el número de expertos y seleccionarlos, se
procede aplicar la técnica de evaluación elegida para obtener
su calificación sobre los parámetros establecidos. Los
resultados obtenidos deberán ser confirmados o validados por
Matriz en “Y”. Se utiliza para tres grupos
correlacionados entre sí.
Matriz en “X”. Se utiliza para cuatro grupos
correlacionados entre sí.
Matriz en “P”. Se utiliza para cinco grupos
correlacionados entre sí.
Generar los conjuntos de factores o elementos.
Construcción del diagrama.
Figura 3. Diagrama matricial tipo “L” (Gutiérrez,
L989)
Tabla 1 Matriz de criterios de los expertos
Vol 4|No 9|Bucaramanga|Colombia|May, Jun, Jul, Ago|2005|ISSN 1657-8236
medio de la aplicación del coeficiente de concordancia de
Kendall y la prueba Chi cuadrado. Para esto, los datos
obtenidos de los expertos se organizan en una matriz de
rangos como se muestra en la tabla 1.
2.6 METODOLOGÍA QFD
Quality Function Deployment, traducido como Despliegue de
la función de calidad, es un enfoque sistemático y organizado
de diseño de producto, proceso, o de mejoramiento de los ya
existentes, que tiene como función asegurar que se cumplan
las expectativas del cliente, durante todo el proceso del
producto hasta que este llegue a sus manos. (Cantú, 2001).
El QFD, es utilizado como instrumento de planeación. Tiene su
origen en la década de los años sesenta cuando la Mitsubishi
Heavy Industries del Japón, solicitó ayuda para encontrar una
técnica que permitiera asegurar que cada paso del proceso de
manufactura estuviera orientado a los requerimientos del
cliente; el contribuyente clave es Yoji Akao, de la Universidad
de Tamagawa, quien en su enfoque desarrolla 30 matrices, de
las que se puede seleccionar y elegir la que sea más útil para
una fase particular del desarrollo del producto y/o proceso;
otros expertos son Fukahara de la Asociación Central de
Control de Calidad de Japón y promovido también por el
American Supplier Institute (ASI), (Sing Soin, 1997). El hablar
de despliegue, es referido a llevar la voz del cliente acada uno
de los pasos del proceso, traduciendo el lenguaje del cliente al
lenguaje del proceso.
El QFD está dividido en dos partes, en la primera Se identifican
las necesidades y gustos del cliente sobre el producto o
servicio, y, la segunda desarrolla los requisitos internos de la
organización para satisfacer las necesidades y gustos del
cliente. (James, 1997)
2.6.1 Etapas
El proceso de desarrollo del QFD está basado en el
planteamiento de matrices de relaciones. Abarca cuatro
etapas: en la primera se relacionan los atributos requeridos
por el cliente con las características técnicas del producto
dando como resultado las especificaciones de diseño.
En la segunda etapa se relacionan las especificaciones
dediseño y las características de los principales componentes
del producto dando como resultado las especificaciones de los
componentes. En la tercera etapa se relacionan las
especificaciones de los componentes con las características
del proceso de producción, dando como resultado las
especificaciones del proceso y, en la última fase se relacionan
estas especificaciones con las características de producción
para obtener las especificaciones mas apropiadas de
producción. Todo este proceso pretende definir exactamente
que se pretende lograr al final del proceso productivo (Cantú,
2001).
Con el propósito de convalidar la metodología para el diseño
de modelos de calidad orientados al entorno empresarial, se
procedió a realizar su aplicación en la Pequeña y mediana
empresa manufacturera del Tolima, Colombia.
3.1 REVISIÓN DEL MARCO CONCEPTUAL
La revisión del marco conceptual ha partido del estudio de las
teorías de la calidad fundamentadas por sus principales
pensadores, para llegar a definir los principios que deben
orientar los modelos de gestión de calidad. Realizado este
estudio se han definido los siguientes principios:
Participación e involucramiento del personal
Mejora continua
Orientación a los proveedores
Planeación estratégica
Orientación al ambiente externo
Teniendo como base los anteriores elementos se procede a
definir los criterios que deben conformar un modelo de gestión
de calidad orientado al entorno.
Para la identificación de los criterios se ha utilizado el método
matricial que permite comparar los modelos de calidad
reconocidos, y en los cuales se ha centrado el presente
estudio, como son los modelos: Europeo de Excelencia
Empresarial, Deming, Malcom Baldrige, Colombiano y la
norma ISO 9001.
El anterior procedimiento permitió desarrollar cuatro matrices
en donde se clasificaron los criterios de cada modelo, por
niveles, buscando sus relaciones e identificando aspectos
diferentes y comunes, con el propósito de analizarlos y definir
los criterios que deben conformar el modelo buscado. Es así
como se llega a la definición de siete criterios que deben
conformar el modelo, estos son:
Estructura, estrategias, políticas y liderazgo de la
administración.
Talento humano.
Sistema de aseguramiento de calidad.
Sistema e indicadores de gestión.
Mejoramiento del entorno.
Complementariamente y con base en estudios realizados en
las Pymes manufactureras del Tolima, en los análisis de los
elementos filosóficos base del modelo y en la experiencia
adquirida en el trabajo con las Pymes, se incluyeron dos
nuevos criterios que complementan los siete anteriores y
aportan una mayor visión estratégica para lograr un mayor
crecimiento, desarrollo, calidad y competitividad; estos son:
Mejoramiento continuo y flexibilidad e innovación tecnológica.
Habiendo identificado los criterios se utilizó la misma
metodología para identificar los subcriterios del modelo
llegando a una última matriz que se aprecia en la tabla 2 y que
muestra el planteamiento final, que permite identificar los
criterios y subcriterios propios para el modelo de calidad
adaptado al entorno.
3. APLICACIÓN AL CASO COLOMBIANO














Enfoque al cliente
Liderazgo
Misión y visión corporativa
Objetivos y necesidades de los clientes y proveedores.
Vol 4|No 9|Bucaramanga|Colombia|May, Jun, Jul, Ago|2005|ISSN 1657-8236
Tabla 2. Criterios y subcriterios del modelo de Calidad
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3.2 CARACTERIZACIÓN DEL MARCO CONTEXTUAL
Al realizar el estudio de caracterización de las pequeñas y
medianas empresas del Tolima, se aplicó la herramienta de
diagnóstico empresarial, diseñada para precisar la situación
de la estructura organizacional de las empresas, las
características de la gerencia, el comportamiento de sus áreas
funcionales y los rasgos organizativos básicos.
La aplicación de la herramienta de diagnóstico se ha realizado
para una muestra representativa de 249 Pymes, de un
universo de 710, número calculado con la aplicación de los
procedimientos y herramientas de muestreo. El resultado de
este estudio ha permitido encontrar características y rasgos
distintivos por sectores económicos, como también llegar a
concluir una problemática común que aqueja este sector
empresarial (Pérez, 2002).
Para este estudio las Pymes del Tolima se clasificaron por
sectores de acuerdo con el código CIIU, encontrandose los
siguientes sectores representativos:
Minería
Industria Manufacturera
Electricidad, gas y vapor
Construcción
Comercio al por mayor y detal
Transporte
Instituciones financieras
Instituciones oficiales y de servicios personales
Para cada uno de estos sectores se caracterizaron aspectos
relacionados con:
La producción y tecnología
Los resultados del estudio permitieron concluir y diseñar un
modelo de Pyme del Tolima en donde su estructura
organizacional gira alrededor de tres áreas funcionales a
saber:
3.3 IDENTIFICACIÓN DE DESVIACIONES O ANOMALÍAS EN
EL MARCO CONTEXTUAL
De acuerdo con los anteriores planteamientos se deduce que
lo problemas de las Pymes, por sector económico son
similares. Esto permite concluir una problemática general, que
se puede presentar en diez problemas básicos relacionados de
manera general con la gestión de la calidad (véase tabla 3).
Esta problemática es validada por medio de la consulta con
expertos en donde se corrobora por medio de las pruebas de
hipótesis el peso de cada problema.
3.4 DISEÑO Y VALIDACIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS DEL
MODELO
Después de haber identificado los criterios del modelo de
calidad que recogen todos los requerimientos de los sistemas
y modelos, se procede a cruzar dicha información con los
problemas detectados en las Pymes del Tolima y convalidados
previamente con la consulta con expertos realizada. Para esta
parte del estudio, se utilizó la técnica QFD (Quality Funtion
Dployment), que permite identificar el grado de solución que
le brindan los criterios del modelo a cada uno de los problemas
planteados.
El proceso inicia con la consulta con expertos, para lo que se
ha diseñado la tabla No.4, en el que se deberá calificar con una
escala de 1 a 10 la relación existente, de tal manera que uno
(1) indique el problema que menos solución encuentra en el
criterio en estudio y 10 el problema que obtiene un mayor
grado de solución por el criterio en estudio.

















Agricultura y ganadería
La Gerencia
La administración
La comercialización
La calidad
Área administrativa
Área comercial
Área de producción
Tabla 3. Problemas generales de las Pymes del Tolima
Tabla No.4 Relación entre los criterios y los Problemas
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Como producto de la tabulación de los resultados de los
expertos, se han obtenido 11 matrices, correspondientes a las
respuestas de los 11 expertos. Para compactar la información
se procede a calcular una matriz promedio, la que tiene en
cada una de sus celdas el valor medio calculado de las 11
matrices. (Véase tabla 5).
Inmediatamente después, se procedió a transformar los
valores de la matriz promedio en valores utilizados por el
Quality Function Deployment (QFD) (Zaid, 1993); mediante la
utilización de tres intervalos estadísticos para los tres valores
de asignación del QFD, los que se pueden observar en la tabla
6. Para la obtención de los intervalos se toma el rango (puntaje
superior menos puntaje inferior), que para el presente caso es
de nueve y se divide entre tres que es el número de intervalos
requeridos, lo que da 3 que es el tamaño de cada intervalo, el
resultado del procedimiento de conversión se puede observar
enla tabla 7.
Inicialmente se puede encontrar mediante el análisis de los
resultados de la tabla 7 que para cada problema existe uno o
varios criterios que en un rango alto nueve (9) permiten con su
implantación aportar a la solución del mismo. Por ejemplo, el
problema falta de herramientas para controlar la
contaminación ambiental (problema uno), puede ser
solucionado con un estudio y mejora del entorno, que
corresponde al criterio I, esto sería para el problema menos
importante, pero si se observa el problema de mayor
trascendencia como es el diez (Insuficiente Información
acerca de los temas de calidad), se puede ver que este tiene
relación fuerte con siete criterios del modelo (A, B, C, F, G, H,
I).
Concluyendo esto, se tiene que para cada uno de los
problemas de las pequeñas y medianas empresas del Tolima,
se encuentra al menos un criterio con una correlación fuerte,
lo que se puede entender como una posible solución al mismo.
Esto permite afirmar que la solución de los problemas de las
Pymes, se da a partir de la efectiva implementación de los
criterios propuestos. Con los resultados de la anterior
conversión, se continúa con la metodología del QFD que lleva a
determinar los porcentajes en que cada uno de los anteriores
criterios aporta en solucionar la problemática existente.
Para continuar con la aplicación de la técnica QFD se ubican los
problemas de la Pyme Tolimenses en los QUE (columnas) y los
criterios del modelo en los COMO (filas). Mediante esta
clasificación y tomando los resultados obtenidos de la consulta
con expertos como base para la Priorización de los problemas,
se procede a obtener el nivel de importancia que tendrá cada
una de las características en estudio, (Véase tabla 7) .
Esto se obtiene multiplicando los valores internos de la matriz
por el valor acumulado de los pesos, para así obtener una
suma de valores, por cada fila, que representa a cada una de
las características. Por ejemplo, para el cálculo de la celda E%,
se toma el peso acumulado del problema cinco (34.7%) y se
multiplica por nueve, el valor obtenido en la tabla 7, lo que da
como resultado 312 que dividido en 100 da 3.12 como se
muestra en la tabla 7. Finalmente se procede a sumar las filas.
El porcentaje por fila representa el nivel de aporte de la
característica a la solución de los problemas en general.
Los resultados de la utilización del QFD ayudan a determinar el
porcentaje de importancia de cada una de los criterios para la
solución de los problemas de las Pymes. Este porcentaje de
importancia está determinado por la posición de los criterios
respecto a la media obtenida de la última columna en la tabla
7.
3.5 FORMULACIÓN DEL MODELO
Para la formulación del modelo se han tenido en cuenta los
nueve criterios obtenidos de acuerdo con los análisis de los
modelos de calidad que posteriormente fueron validados para
demostrar su aporte en la solución de los problemas de las
Pymes Tolimenses. Esta propuesta esta centralizada bajo el
enfoque práctico, puesto que se han adaptado las propiedades
relevantes de los modelos de diferentes países a las
características de las Pymes de la región, con el fin de
optimizar el desarrollo del modelo y así no cometer errores en
el momento de su implantación.
El modelo propuesto se fundamenta en una estructura de
Gestión de Calidad Total, que incluye un sistema de
Aseguramiento de la Calidad. Lo anterior ayuda a fortalecer el
criterio de feedback que deben manejar los modelos que
utilizan el mejoramiento continuo como herramienta para
incrementar el desempeño de una organización. Esta
combinación de los modelos de Aseguramiento de la Calidad
con los modelos de Gestión de la Calidad Total (GTC), nos
garantiza que la propuesta de este estudio cumplirá con los
Tabla5. Matriz promedio de los resultados de la Consulta Con expertos
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requerimientos (tanto individuales como globales) de la
organización, lo anterior esta sustentado en el
involucramiento de toda la organización en la toma de
decisiones (parámetro de la GTC) junto a la garantía del
cumplimiento de las necesidades de los clientes postulado en
la ISO.
Si se observa con detalle el modelo, este presenta dos
enfoques, uno orientado a la parte organizacional y de gestión
y el otro orientado a la parte técnica y de aplicación de
sistemas e indicadores que permitan medir el alcance de los
cambios y la mejora en la organización. (Véase tabla 8).
3.6 PRESENTACIÓN GRÁFICA DEL MODELO
La figura 4 presenta el diseño gráfico del modelo. Las
relaciones señaladas lo presentan enmarcado en dos criterios,
uno como su base filosófica representado en el mejoramiento
continuo y el otro ubicado en la parte superior que orienta la
acción, el trabajo y el propósito de los demás criterios
representado por la misión y visión corporativa.
En otras palabras esto significa que el modelo se fundamenta
en una filosofía de mejoramiento continuo en cada uno de los
aspectos de la organización (incluidos los demás criterios del
modelo) y el propósito fundamental o la meta a conseguir es el
logro de la misión y visión corporativa. También se puede
observar que todos los criterios están interrelacionados, lo
que representa la unidad de trabajo de la organización en
torno a los criterios formando un sistema integral.
Esta metodología sirve como base para que los evaluadores
califiquen a las Pymes que utilicen el modelo frente a estos
tres parámetros. Es importante resaltar que para el desarrollo
del presente modelo, el personal debe ser consciente de los
cambios que se deben realizar, aceptar el modelo y recibir la
formación técnica necesaria para la comprensión del mismo.
Figura 4. Modelo de Gestión de Calidad adaptado
La valoración de este modelo se efectuará mediante la
utilización de tres parámetros básicos:
Planeación, evaluación de la metodología utilizada
(capacitación del personal, introducción de tecnologías
adecuadas, estudios de mercado, entre otras) y los resultados
obtenidos (en los clientes, en el medio ambiente, en la
sociedad y en las mismasPymes).
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Tabla6. Matriz transformada mediante intervalos estadísticos
Tabla7. Validación de las características del futuro modelo de calidad
4. CONCLUSIONES
5. RECOMENDACIONES
6. REFERENCIAS
La metodología presentada permite, diseñar un sistema de
gestión de calidad para la Pyme, que además de satisfacer los
criterios y exigencias para certificación por cualquiera de los
principales modelos de calidad (por ejemplo: EFQM, DEMIN,
MALCOM BALDRIGE, ISO 9000, PREMIO COLOMBIANO A LA
CALIDAD), permite aportar a la solución de los problemas
individuales y propios de la empresa.
Esta metodología está basada en técnicas estadísticas
utilizadas científicamente que llevan a conclusiones y
aplicaciones exitosas que garantizan un mejoramiento de la
gestión empresarial y en especial de la gestión de calidad.
La aplicación práctica de la metodología desarrolla habilidades
y destrezas que pueden utilizarse en el diseño de otros
modelos de gestión diferentes al de calidad, como puede ser
el ambiental, de salud ocupacional, logística, entre otros.
Realizar estudios permanentes que permitan actualizar la
problemática empresarial, con el propósito de incluir en el
modelo nuevos aspectos o herramientas que permitan
progresivamente adaptarlo a las circunstancias del tiempo en
que se encuentre. También, se deberán descartar
periódicamente aquellos criterios que en el transcurso del
tiempo se conviertan en fortaleza y parte del día a día de las
organizaciones para dar cabido a nuevos campos de
fortalecimiento.
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Tabla 8 División y porcentualización de los criterios del modelo
